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ABSTRACT 
 
The existence ofgeneral hospitalsareoften thepublicspotlightThisagencyshould be 
prepared toprovide maximum serviceif you want toget apositiveassessment ofthe 
community. Butkeyataanfieldmaximumcarehospitalthat stillseemhard to 
findpeoplewhen seekingmedical treatmentorotherservices. This indicatesthatdue to 
twofktorexternal factorsthat allowthe number of patientswho are 
sickberkurang.ataupuninternalfactors, whetherthe servicehas beenprovided tothe 
patientresulting inpoorpatientdissatisfactionandaffect thequality ofmaidsand a 
decrease inthe number of patients. 
 The study aims to determine how the relationship quality of health services to 
the satisfaction of the patients admitted to the General Hospital Power Makassar. 
Observational research design "cross sectional study" samples in this study were 94 
patients who were selected as respondents. Sampling in a "non-random sampling 
(sampling ancidental)". 
 The results showed no association with the comfort of patients' satisfaction 
with the statistics X2 = 10.12, ρ = 0.006, there is a correlation with patient 
satisfaction with information statistic X2 = 7607, ρ = 0.022, there is a correlation 
between patient satisfaction with access to the statistics X2 = 13.663, ρ = 0.01, there 
is a relationship of technical competency with patient satisfaction with the test 
statistic X2 = 11.355, ρ = 0.03. 
 This studysuggested thatthe hospitalsgive priorityscrutinyand developmentof 
themainfactorsof comfort,information, access, andtechnicalcompetencyis 
veryimportantotherwiseit can affectthe level ofpatient satisfaction. 
The reading list: (2002-2011) 
Keywords: Quality ofhealth care, satisfaction, andpatient 
 
 
 
  
 
 
 
 
ABSTRAK 
 
Keberadaan rumah sakit umum daerah masih sering kali menjadi sorotan 
masyarakat.Instansi ini mesti siap memberikan layanan maksimal jika ingin mendapat 
penilaian positif masyarakat.Tapi keyataan dilapangan pelayanan rumah sakit yang 
maksimal yang selama ini masih terkesan sulit didapatkan warga ketika hendak 
berobat atau pelayanan lainya. Hal ini mengindikasikan dikarenakan dua fktor yaitu 
factor eksternal yang memungkinkan jumlah pasien yang sakit berkurang.ataupun 
factor internal, apakah selama ini pelayanan yang diberikan kepada pasien kurang 
baik sehingga menimbulkan ketidak puasan pasien dan berpengaruh terhadap mutu 
pelayan dan penurunan jumlah pasien.  
Penelitian bertujuan untuk mengetahui bagaimana hubungan mutu pelayanan 
kesehatan dengan kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum Daya 
Makassar.Jenis penelitian observasional dengan rancangan “cross sectional study” 
sampel dalam penelitian ini adalah pasien yang terpilih sebanyak 94 responden. 
Pengambilan sampel dengan cara “non random sampling (ancidental sampling)”. 
Hasil penelitian menunjukan ada hubungan kenyamanan dengan kepuasan 
pasien dengan statistikX
2
  = 10,12,ρ =0,006, ada  hubungan informasi dengan 
kepuasan pasien dengan statistik X
2
  = 7.607,ρ = 0,022, ada  hubungan  antara akses 
dengan kepuasan pasien dengan statistik X
2
 =13,663, ρ = 0,01, terdapat hubungan 
kopetensi teknis dengan kepuasan pasien dengan uji statistik X
2
 =11,355,  ρ = 0,03. 
Penelitian ini menyarankan agar pihak rumah sakit memberikan prioritas 
pencermatan dan pengembangan yang utama terhadap factor-faktor kenyamanan, 
informasi, akses, dan kopetensi teknis yang dinyatakan sangat penting karena dapat 
mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. 
Datar bacaan : (2002-2011) 
Kata kunci : Mutu pelayan kesehatan, kepuasan, pasien 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PENDAHULUAN 
Aspek yang sangat penting dalam kehidupan manusia  adalah kesehatan. 
Setiap orang melakukan berbagai cara untuk memperoleh kesehatan yang prima. 
Seseorang yang menderita sakit biasanya akan berusaha untuk mengatasi dan 
mengobati penyakit yang dideritanya hingga sembuh. Terwujudnya keadaan sehat 
adalah kehendak semua pihak. Untuk dapat mewujudkan keadaan sehat tersebut 
banyak hal yang perlu dilakukan. Salah satu diantaranya yang dinilai mempunyai 
peranan yang cukup penting adalah menyelenggarakan pelayanan kesehatan seperti 
rumah sakit
1
 
Keberadaan rumah sakit umum daerah (RSU) Masih sering skali menjadi 
sorotan masyarakat.kondisi ini cukup wajar mengingat rumah sakit adalah instansi 
yang sangat berentuhan dengan persoalan hidup masyarkat secara keseluruhan 
dimanam pelayanan rumah sakit setiap saat akan berhubungan dengan masyarakat. 
Karena itu, instansi ini harus siap memberikan layanan maksimal jika ingin mendapat 
penilaian positif masyarakat.Tapi kenyataan dilapangan pelayanan rumah sakit yang 
maksimal selama ini masih terkesan sulit didapatkan oleh masyarakat ketika hendak 
berobat atau pelayanan lainya.keluhan ini tidak hanya sering dikeluhkan oleh pasien, 
tetapi juga banyak dipersoalkan keluarga atau pengunjung rumah sakit pada 
umumnya.
2
 
Hasil survey yang dilakukan Puskesmas Penumping Surakarta pada awal tahun 
2006 tentang kepuasan pasien dipuskesmas menunjukan hasil bahwa 3% pasien 
menyatakan tidak puas, 21% pasien menyatakan kurang puas, 49% pasien 
menyatakan cukup puas, dan 17% pasien menyatakan puas, dari pelayanan yang 
diberikan oleh puskesmas penumping surakarta. dari hasil survey itu diketahui bahwa 
ada ketidak puasan yang muncul pada pasien di puskesmas penumping yang 
disebabkan oleh beberapa aspek yang belum memuaskan bagi pasien seperti aspek 
informasi yang belum menyeluruh bagi pasien, aspek kebersihan dan waktu tunggu 
3 
Yeni (2012) yang meneliti tentang hubungan mutu pelayanan kesehatan   
dengan kepuasan pasien rawat inap di rumah Sakit Sultan Daeng Radja, menunjukan 
 
 
 
 
bahwa 28,8% menyatakan puas terhadap Kenyamanan yang diperoleh dan yang 
menyatakan tidak puas sebanyak 58,1%, pelayanan informasi 83,6% menyatakan 
tidak puas terhadap informasi yang diberikan 61,2% menyatakan puas,Akses atau 
keterjangkauan, menunjukan 71,6% menyatakan terjangkau dan 54,1% menyatakan 
akses tidak terjangkau,dan pada Kompetensi teknis terdapat 78,9% menyatakan tidak 
puas, 82,1% menyatakan puas dengan pelayan petugas.
4
        
 
BAHAN DAN RACANGAN PENELITIAN 
Lokasi dan rancangan penelitian 
Jeneis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah obsevasional 
dengan rancangan “cross sectional study”. Penelitian cross sectional merupakan 
penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan atau korelasi variable 
independen yaitu kenyamanan, informasi, akses, kompetensi teknis terhadap variable 
dependen, yaitu kepuasan pasien pada waktu yang bersamaan. Penelitian ini 
dilaksanakan di rumah sakit umum daya makassar dengan maksud untuk mengetahui 
hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien rawat inap 
Populasi Dan Sampel penelitian 
Populasi dalam penelitian ini adalah semua pasien yang datang berkunjung di 
rumah sakit Umum Daya pada tahun 2011 yang berjumlah 1.543. Sampel dalam 
penelitian ini adalah pasien yang berkunjung diRumah Sakit Daya selama  penelitian 
berlangsung yang ditentukan dengan teknik Non Random Sampling (Accidental 
Sampling), dimana sampel merupakan pasien yang ditemui pada saat penelitian ini 
berlangsung, .  
Metode pengumpulan  data  
 Data primer diperoleh dengan cara member kuisioner kepada pasien yang menjadi 
sampel penelitian sedangkan data sekunder diperoleh langsung dari rumah sakit. 
 
 
 
 
 
 
 
Pengolahan dan penyajian data 
Pengolahan data hasil jawaban responden dari kuisioner dilakukan dengan 
menggunakan teknologi computer SPSS versi 16.00 .Penyajian data dilakukan dalam 
bentuk duistribusi frekwensi presentasi yang disertai penjelasan dan table analisis. 
 
HASIL  
Karakteristik responden  
Karakteritik responden adalah ciri khas responden yang meliputi umur, jenis kelamin, 
dan tingkat pendidikan 
Pada table  1 menunjukan bahwa responden berjenis kelamin perempuan lebih 
banyak yakni 48 responden (51,1%) dari pada yang berjenis kelamin laki-lakiyakni 
46 responden (48,9%).sedangkan pada presentasi umur   terlihat bahwa umur 
responden terbesar adalah kelompok umur 20 – 35 tahun sebanyak 47 responden 
(47%) dan terendah adalah kelompok umur ≥ 50 tahun sebanyak 8 responden (8,5%). 
Pada  pendidikan  menunjukan tingkat pendidikan terbanyak adalah SMA sebanyak 
45 responden (47,9%), sedangkan yang terendah yaitu tidak sekolah sebanyak 2 
responden (2,1%). 
 
ANALISIS PENELITIAN 
Kenyamanan 
Table 2 menunjukan bahwa responden yang menyatakan  mendapat 
kenyamanan yang sangat baik  sebanyak 22 responden (23,4%), baik sebanyak 43 
responden (45,7%) sedangkan responden yang kurang nyaman sebanyak 29 
responden (30,9%). 
Informasi  
Responden yang menyatakan mendapat informasi yang sangat baik sebanyak 
19 responden (20,2%),baik, sebanyak 55 responden (58,5%) seadngkan yang 
menyatakan mendapat informasi kurang baik sebanyak 20 responden  (21,3%). 
 
 
 
 
 
Akses 
Responden yang mendapatkan akses sangat baik sebanyak 13 responden 
(13,8%), baik sebanyak 70 responden (74,5%) sedangkan responden yang kurang 
baik sebanyak  11 responden (11,7%). 
Kopmpetensiteknis 
  Responden yang menilai kompetensi teknis petugas kesehatan sangat baik 
sebanyak 20 responden (21,3%), baik sebanyak 65 responden (69,1%),sedangkan   
Kepuasan pasien 
25 responden (26,6%) yang merasa puas,atas pelayanan petugas kesehatan 
dan 69 responden (73,4%) merasa tidak puas atas pelayanan petugas kesehatan. 
 
PEMBAHASAN 
Hubungan Kenyamanan Dengan Kepuasan Pasien 
Table 3 menunjukkan bahwa responden yang dikategorikan responden yang 
dikategorikan memperoleh kenyamanan yang tidak baik sebanyak 29 responendan, 
menyatakan tidak puas sebanyak 14 responden (43,8%),akan tetapi terdapat 15 
responden (51,7%) menyatakan puas tehadap pelayanan yang diberikan,  hal ini 
disebabkan adanya faktor pendukung lain yang dimiliki rumah sakit sehingga mampu 
memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pasienmemperoleh kenyamanan yang 
tidak baik . 
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Sebanyak 29 responendan, menyatakan tidak puas sebanyak 14 
responden (43,8%),akan tetapi terdapat 15 responden (51,7%) menyatakan puas 
tehadap pelayanan yang diberikan,  hal ini disebabkan adanya faktor pendukung lain 
yang dimiliki rumah sakit sehingga mampu memberikan pelayanan yang memuaskan 
bagi pasien dan dari 43 responden yang mempunyai kenyamanan baik tetapi 
menyatakan tidak puas sebanyak 7 responden (16,3%),dan yang yang menyatakan 
puas terhadap kenyamanan yang diperoleh sebanyak 36 responden (83,7%)  dan dari 
22 responden yang mendapatkan kenyaman yang sangat baik tetapi tidak puas 
terhadap pelayanan yang diberikan sebanyak responden (81,8%),dan yang 
 
 
 
 
menyatakan puas sebanyak 4 responden (18,2%) pada pasien rawat inap di RSU Daya 
Makassar tahun 2012. 
Hubungan Informasi Dengan Kepuasan Pasien 
Hasil penelitilan menunjukan menunjukan bahwa dari 20 reponden yang 
menyatakan mendapat informasi tidak baik dan menyatakan tidak puas sebanyak 10 
responden (50,0%), akan tetapi terdapat 10 (50,0%) responden menyatakan puas 
dengan pelayanan yang diberikan,Hal ini dikarenakan dimensi kualitas pelayanan,
6
 . 
terdapat juga 10 responden (18,2%) mendapat informasi baik akan tetapi tidak puas, 
selain itu dari 55 responden terdapat 45 responden (81,1%) mendapat informasi baik 
dan merasa puas terhadap pelayanan petugas.dan yang mendapatkan informasi sangat 
baik dari 19 reponden terdapat 25 responden (26,6%) menyatak tidak puas terhadap 
pelayan yang diberikan, akan tetapi terapat 69 responden (73,4%) mendapat 
informasi sangat baik dan  puas dengan pelayan yang diberikan. 
Hubungan Akses Dengan Kepuasan Pasien 
 Hasil penelitian menunjukan bahwa dari 11 respoden yang mendapatkan akses 
tidak baik dan menyatakan tidak puas 8 responden  (72,7%),dan menyatakan puas 
sebanyak 3 responden (27,3%), terdapat juga responden yang mendapatkan akses 
yang baik tapi merasa tidak puas sebanyak 14 rsponden (20,0%), dan merasa puas 
sebanyak  56 responden (80,0%) dari 70 responden, dari 13 responden yang 
mendapatkan akses yang sangat baik tapi merasa tidak puas sebanyak 3 responden 
(23,1%), dan menyatakan puas sebanyak 10 reponden (76,9% 
 Hubungan Kompetensi Teknis Dengan Kepuasan Pasien 
  Hasil penellitiann menunjukandari 10 reponden yang menyatakan kopetensi 
teknis kurang  baik danmerasa tidak puas sebanyak 7 responden (70,0%)  dan 
menyatakan puas 3 responden (30,0%) kompetensi teknis baik ,tapi merasa tidak puas 
sebanyak 15 responden (23,4%), dan yang menyatakan puas sebanyak 49 responden 
(76,6%), dan dari 64 responden menyatakan kompetensi teknis sangat baik tapi tidak 
puas sebanyak 3 responden (15,0%) dan yang merasa puas sebanyak 17 responden 
(85,0%).terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan  
 
 
 
 
KESIMPULAN 
Berasarkan hasil penelitian sebelumnya tentang hubungan mutu pelayanan 
kesehatan dengan kepuasan pasien rawat inap di RSU Daya Makassar tahun 2012 
maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 
   Ada hubungan antara kenyamanan dengan kepuasan pasien rawat inap karena 
berdasarkan uji statistik dengan chi-square diperoleh nilai  ρ = 0,006 (ρ= >0,05). Hal 
ini berarti ada hubungan antara akses dengan kepuasan pasien rawat inap di RSU 
Daya Makassar Tahun 2012. 
 SARAN  
  Petugas kesehatan yang berada di RSU Daya Makassar sebaiknya lebih  
meningkatkan pelayanan dalam melayani pasien untuk dapat memberikan kepuasan 
utamanya dalam hal ini adalah kenyamanan, informasi, akses, dan kompetensi teknis, 
sehingga pasien dapat memberikan penilaian jasa yang diberikan. 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
DAFTAR PUSTAKA 
Adisasmito,Wiku.2009Sistem mamajemen lingkunga rumah sakit jakarta: penerbit  
PT. rajagrafindo 
Agus Hufron dkk. 2008. Analisis hubungan persepsi pasien tentang mutu pelayanan 
kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien di puskesmas Penumping Kota 
Surakarta. Berita Ilmu Keperawatan ISSN 1979-2697, Vol . 1 No.3, September 
2008 :119-124  
Andi Yeni, 2012.Hubungan  Mutu  Pelayanan  Kesehatan Dengan Kepuasan Pasien 
Rawat Inap Di RSU Daeng Radja.Skripsi (tidak diterbitkan) Universitas 
Hasanudin Makassa) 
Al-assaf,A.F.2009.Mutu pelayanan kesehatan.jakarta : penerbit buku kedokteran  
EGC 
Azwar, Azrul, H. 1996. Pengantar Administrasi Kesehatan. Jakarta : Binarupa 
Aksara 
Hertiana,siska. 2009.Analisiss Harapan dan Kepuasan Pasien Terhadap Mutu 
Pelayanan Kesehatan dengan metode IPA di Puskesmas Kastasura II Tahun 
2009.Sumber :http://etd.eprints.ums.ac.id/4018/I/J410070071.pdfTanggal akses 
13 februari 2012 
Hilal, ariadi.2005. Persepsi Pasien terhadap mutu pelayanan dokter ditinjau dari 
karakteristik dan mutu pelayanan dokter di instalasu rawat jalan RSI Sunan 
Kudus Tahun 2005.Tesis Magister Program Pasca Sarjana. Universitas 
Diponegoro Semarang 
Karyawati.2010. pengaruh Mmutu Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat 
Inap RSUD  
 
  
 
 
 
 
LAMPIRAN 
 
Tabel 1 Karakteristik responden 
 
 
 
Jenis kelamin                                  frekuensi 
N                                           % 
  
1. Laki – laki               46            48,9 
2. Perempuan    48    51.1 
Umur  
1. < 20      9    9,6 
2. 20-35     47    50,0 
3. 36-50     30    31,9 
4. ≥ 50      8    8,5 
Pendidikan  
1. SD       11    11,7 
2. SMP      9    9,6 
3. SMA      45    47,9 
4. Tidkak sekolah    2    2,1 
 
Jumlah            94                                         100 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 2 variabel penelitian 
 
 
Kenyamanan                  frekuensi  
 N                                   % 
1. Kurang baik      29   30,9 
2. Baik        43   45,7  
3. Sangat baik     22   23,4 
Informasi         
1. Kurang baik      20   21,3 
2. Baik        55   58,5 
3. Sangat baik      19   20,2 
Akses  
1. Kurang baik      11   11,7 
2. Baik        70    74,5 
3. Sangat baik      13   13,8 
Kompetensi teknis  
1. Kurang baik      9   9,6 
2. Baik        65   69,1 
3. Sangat baik      20   21,3 
Total                                                                       94                              100 
 
 
 
 
 
Table 3 crostab antar variable penelitian  
Variable             kepuasan psien     
     Puas(%)       Tidak puas (%)   
 
Kenyamanan  
1. Sangat baik  18,2   81,8 
2. Baik     16,3   83,7 
3. Kurang baik   4,83    51,7 
Informasi  
1. Sangat baik   50,0             50,0 
2. Baik     81,8   10,2 
3. Kurang baik   73,7   26,3 
Akses  
1. Sangat baik   27,3    72,7     
2. Baik      80,0            20,0 
3. Kurang baik   76,9   23,1 
Kompetensi teknis  
1. Sangat baik   85,0              15,0  
2. Baik                76,6              2,4 
3. Kurang baik   30,0              70,0 
Total                                     100                               100 
 
 
 
 
 
 
 
 
